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Allah SWT Berfirman : Ingatlah, hanya dengan mengingati Allah-lah 
hati menjadi tentram.  
(Ar-Ro’d: 28) 
 
Bersikaplah kukuh seperti batu karang tidak putus-putusnya dipukul 
ombak. Ia tidak saja tetap berdiri kukuh, bahkan ia menentramkan 
















Karya ini Kupersembahkan teruntuk : 
 Bapak dan ibu yang telah mendidik dan 
membesarkan aku dengan untaian doa dan kasih 
sayang yang selalu mengiringi setiap langkahku 
”Semoga Sukses Anakku” 
 ”Someone” kelak menjadi pendampingku 











Tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini antara lain: 
Untuk mengetahui pengaruh secara signifikan kualitas pelayanan (responsive, 
assurance, tangible, empathy dan reliability) terhadap kepuasan konsumen Hotel 
Wahyusari Tawangmangu. Untuk mengetahui pengaruh secara signifikan kualitas 
pelayanan (responsive, assurance, tangible, empathy dan reliability) terhadap 
loyalitas pelanggan Hotel Wahyusari Tawangmangu. Untuk mengetahui pengaruh 
secara signifikan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan Hotel 
Wahyusari Tawangmangu. 
Populasi penelitian ini adalah konsumen atau pelanggan Hotel Wahyusari 
Tawangmangu sedangkan sampel dalam penelitian inipelanggan pada Hotel 
Wahyusari Tawangmangu yang berjumlah 60 orang dan pengambilan sampel 
dilakukan dengan cara menggunakan metode Purposive sampling dimana teknik 
penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu yaitu konsumen yang datang dan 
menginap di hotel dan konsumen yang pernah menginap dan datang lagi lain 
waktu. 
Berdasarkan hasil analisis uji t diperoleh persamaan pertama yang 
menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
konsumen. Persamaan kedua diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan. Persamaan ketiga diketahui bahwa kepuasan 
konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Hasil analisis uji F 
diperoleh persamaan pertama bahwa secara bersama-sama variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Persamaan kedua secara 
bersama-sama variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan, dan persamaan ketiga secara bersama-sama variabel kepuasan 
konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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